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Zapis ze skupinové konzultace ¢. 3/8

Aktivita: Skupinova konzultace na téma ZvySovani kvality v socidlni sluzbé
Datum: 26. listopadu 2013

Misto: Krajsky ufad Kralovéhradeckého kraje, mistnost P1.412 Frantiska Kupky
Zapsal/a: Mgr. Lenka Kulichova

U&astni: Pavel Provaznik (Pé&e o dudevni zdravi, Rychnov nad Knéznou), Eva Pivrncova (Ob&anské
sdruZeni Salinger, KC Zip), Martina Tomankova (Obcanské sdruzeni Salinger, Modry pomeranc),
Gabriela Lepkovd, Eva Mecnerova (Prostor pro o.s., Klidek, Klubik), Jana Knapova (Zivot bez bariér o.
s. Nova Paka), Daniela Moravkova (Tyfloservis o. p. s.)

Konzultantka pred planovanou konzultaci rozeslala prihlasenym poskytovatelim otazky pro pfipravu
na probirané téma.

Zadané otdzky:

Jak vypada vas systém hodnoceni kvality a efektivity ve sluzbé/zafizeni?

Kdo hodnoceni fidi a vyhodnocuje?

Jaké pouzivate nastroje?

Jak ¢asto hodnoceni probiha?

Kdo je do hodnoceni zapojen, resp. jaké cilové skupiny pfi hodnoceni zapojujete?
Co délate s vystupy?

Mate jasny dikaz nebo dobrou praxi, ktera vyplynula pravé z hodnoceni kvality ¢i efektivity sluzby?

Vystupy:

Prostor pro

- vyhodnocovani kvality probiha systematicky a fizené
- nastroje, které vyuZzivaji:

e dotazniky spokojenosti klientl (pisemné a anonymni) — omezili pouze na 2 otazky
(libi, nelibi), spokojenost také pribézné zjistuji rozhovory s klienty (pfi
vyhodnocovani IP a béZznych rozhovorech) — vystupy vyvésuji na FB a na klub — kde
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mésic tyto vystupy komunikuji a diskutuji s klienty, bavi se 0 moznych zménach a
pfip. co zménit nelze a proc

¢ hodnoceni cill klient( — soulad s cili program( a organizace — 1x ro¢né
e 1xrocné — statistika
e vyhodnocovani rocnich cild programu

e vyhodnocovani stiznosti

- nad ¢im uvazuji — znovu zavést zpétné vazby od spolupracujicich instituci, zavést zpétné vazby od
praktikant(, dobrovolnik(i — prosté néjaké pohledy zvenci, které jim nyni chybi, a také uvaZuji nad
zjistovani spokojenosti zaméstnancu (zatim funguje moznost si stéZovat Radé sdruzeni, ale chtélo by
to i zjistovat spokojenost — priibézné)

Tyfloservis

- nastroje hodnoceni:

IP- dosazeni cile, co mél klient urceny

prabézné vyhodnocovani spokojenosti — formou rozhovora s klicovym pracovnikem —
neustale prace na podpofre klienta svobodné vyjadfit spokojenost i nespokojenost — ovsem
tézko vyuZitelné primé vystupy, res. jejich zaznamenavani a zpracovani

dotaznik — platny pro vSechny pobocky organizace — podrobny a zjistuje se nejen spokojenost
s nakontaktovani se na sluzbu, ale i zaCatek spoluprace, prabéh, spokojenost a kvalitativni
zmény v Zivoté klienta

vyhodnocovani index( vzdélavani

dllezité pro vnimani kvality sluzby je pro zaméstnance planovani sluzeb opravdu dle pfani a
schopnosti klienta a toho, co opravdu chce

statistiky
zpétné vazby od praktikant(l (zvazuji zavedeni zpétnych vazeb od navaznych sluzeb)
stiznosti

spokojenost zaméstnancl (zatim neprobiha systematicky)

Zivot bez bariér

Nastroje:

dotazniky na spokojenost klient(

dotazniky pro zaméstnance — hodnoceni svych slabych, silnych stranek, pohovory s vedoucim
(navazano na odmény) — k zamysleni — zda opravdu nezjistovat pfimo i spokojenost
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dotazniky pro dobrovolniky, verejnost

dotazniky pro rodinné pfislusniky — ti jsou oslovovani pfi stanovovani IP s klientem, maji
moznost vnaset i své ndpady, postiehy a vyjadiovat se k tomu, jak jsou spokojeni se sluzbou

statistika klientd, skladba
soulad cild klientd, skladby s cili organizace a sluzeb

vystupy k dispozici klientlm — nasténka, web, projednavani na poradé

Péce o dusevni zdravi

- vnesl otazku — zda opravdu objektivné Ize zjistovat spokojenost — kdyz klient je rad za kazdy posun
ve svém Zivoté a za existenci sluzby

- spokojenost v podstaté navazana spiSe na postup pracovnik( a jejich vztah s klienty (tam nejvice
moznost stiznosti nebo podnétl ke zméné, zlepseni)

Nastroje:

dotazniky na kvalitu sluzby — obsahly dotaznik — 1x za 2 roky

dotazniky pro klienty — 1x ro¢né — hodnoceni svého vlastniho pokroku béhem vyuzivani
sluzeb a pak vystaveni , vysvédceni pro sluzbu“ — znamkovani jednotlivych oblasti

dotaznik na mapovani spoluprdce a zaroven na kvalitu — pfi dlouhodobé spolupréci s klientem
—hodnoceni posunu

vyhodnocovani IP v plilro¢nich a ro¢nich intervalech

hodnoceni pracovnikl — 1x ro¢né — vzdél. plany, manazerské ukoly, hodnoceni podfizenych a
vedoucich — probihd v celé organizaci

Modry pomeranc¢

Nastroje:

dotaznik spokojenost klientl — 2 x ro¢né — papirova forma i online

stiznosti — od klientl i zvenku (pro klienty schranka, kniha stiznosti a prani)

hodnoceni pracovnikll — 2x ro¢né, sebehodnoceni, vyhodnocovani vzdélavani

cile NZDM — na 1- 3 roky — nyni se vice snazi vztahnout ke klientim, ne jen k rozvoji sluzby
rozbor IP, vyhodnocovani cild klientt

soulad zakazek klienta s cili zafizeni

statistika
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KC Zip
Nastroje:
e papirové zpétné vazby od klientl ale i Google dotaznik (zpracovavaji se data, vystupy, grafy)
e vazby i od instituci, vefejnosti
e rozhovory — zjistovani pfipominek, podnétd, spokojenosti
e 2xrocné hodnoceni pracovnik(
e analyza stiznosti (nejen od klientq, ale i zvenku)
¢ vyhodnocovani nouzovych a havarijnich situaci — nové postupy
e cile vzdélavani pracovnik(, rozvoj pracovniki

e vyhodnocovani IP

Obecné otdazky, vystupy, k zamysleni:

e oblasti v dotaznicich — m(ze si sluzba nastavit sama (rozsah dotazniku apod.) — ale je potfeba
dopredu védét — koho budeme oslovovat s vyplnénim a co opravdu potfebujeme védét

e otdzka —zda bychom opravdu tak rozsahle vyhodnocovali, pokud by to po nas nechtéli
standardy — shoda na tom, Ze nejvice bychom chtéli védét zpétné vazby a spokojenost od
klient(l, ostatni je navic

¢ leckdy mame vystupy, ale stejné nevime presné co s nimi, protoZze nemame stanovené co je
»SpInéno plné“, ,splnéno ¢astecné” a ,,nesplnéno” — misi se kvalita s kvantitou a
neméritelnost

e pokud neumime nastavit méritelné cile pro sebe, své pracovniky, sva zafizeni, jsme schopni
to nastavovat s klienty (nebo to po nich ,chtit?”)

Téma na pristi setkani:
Dokumentace ve sluzbé, archivace a skartace

Pristi setkani: 18. inora 2014

KRALOYEHRADECKY
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